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1. Wprowadzenie

Agenci oprogramowania sg autonomicznymi komponentami programow
dziatajgcymiw imieniu uzytkownika lub innego agenta; zazwyczaj otaczaja je
inni agenci lub procesy, z ktérymi wehodzg w interakeje. Agenci sg odpowie-
dzialni za realizacje zleconych im zadan.

Pierwotnym i jednocze$nie najwazniejszym zalozeniem byla idea zauto-
matyzowania niektérych sposrod funkeji oprogramowania — agent uprasz-
czal i usprawniat obstuge programoéw, pomagal w dokonywaniu skompliko-
wanych obliczen oraz przezwyciezaniu probleméw uzytkownika interfejsu.
W miare rozwoju nauki, techniki oraz nowych technologii przy konstrukcji
agentow zastosowano architektury sztucznej inteligencji i doskonalono ,,in-
teligentng” strone agentéw, ktéra odréznia agentéw od tradycyjnego oprogra-
mowania, posiadajgcego statyczny pakiet regul. Wiekszosé podstawowej wie-
dzy agenta jest zaprogramowana, lecz agent potrafi dodawaé do tej bazy wie-
dze zdobyta w trakecie dzialania, podczas obserwacji Srodowiska oraz na pod-
stawie zachowan uzytkownika.

Nowe podejscie do modelowania inteligentnych systemoéw znajduje zasto-
sowanie w wielu dziedzinach, m.in. w aplikacjach handlu elektronicznego.
Inteligentni agenci negocjuja ceny i przeprowadzajg transakcje handlowe
oraz uczg i bawia. Dzieki sieci WWW wirtualni asystenci posiedli racje bytu
i moga wplywaé na kierunek dalszego rozwoju handlu elektronicznego.

2. Inteligentni agenci

2.1. Poczatki

Podstawg tworzenia inteligentnych agentéw byl pomyst nasladowania ko-
munikacji cztowiek — cztowiek. Prototypem wszystkich agentéw jest ELIZA
— program skonstruowany w 1966 r. w oSrodku badawczym MIT przez Jose-
pha Weizenbauma. ELIZA funkcjonowata w stosunkowo nieskomplikowany
sposob: identyfikowata stowa-klucze zawarte w pytaniach, a nastepnie odpo-
wiadata na nie dzieki przypisanym im standardowym odpowiedziom. Jednak-
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ze juz po kilkuminutowej rozmowie dawato sie rozpoznac¢ jej niedoskonalos-
ci: odpowiedzi sie powtarzaly lub nie dotyczyly tematu rozmowy.

Wspoéliczesni wirtualni asystenci to agenci potrafigcy konwersowac na wy-
sokim poziomie, gdyz w zaawansowanym stopniu przetwarzajg jezyk natural-
ny. Zawdzieczajg to postepowi w rozwoju sztucznej inteligencji, gdyz dopiero
potaczenie obu technologii — agentowosci i sztucznej inteligencji — w jeden
twor pozwolilo wyodrebnié¢ konstrukeje autonomicznego programu, ktéry sa-
modzielnie wykonuje powierzone mu zadania dzialajagec w imieniu uzytkow-
nika. Taki agent oprogramowania nazywany jest tez inteligentnym agentem
ze wzgledu na swoj inteligentny sposéb postepowania.

2.2. Podstawowe pojecia technologii agentowosci

Kazdy agent oprogramowania jest programem, lecz aby program byl agen-
tem, musi spelnié kilka wymogoéw. Wspdlng, a zarazem najwazniejszg cechg
wszystKkich istniejgcych agentéw jest posiadanie przez kazdego z nich pewnego
stopnia autonomii (agent moze pracowaé¢ samodzielnie), wykonywanie zada-
nia w imieniu uzytkownika oraz przynajmniej czeSciowa wiedza na temat ce-
16w i profilu uzytkownika [Richard, 2001]. Poza autonomig agentom przypisuje
sie rOwniez inne cechy: reaktywno$¢, proaktywnos$¢ i komunikatywnosé. Cze-
sto dodatkowo wymienia sie pojecie mobilnoSci oraz zdolnoSci uczenia sie.

Autonomia, kluczowa cecha agentowosci, bywa czesto uzywana w celu zde-
finiowania inteligencji agenta. Badacze ujmujg inteligencje agenta jako
agregat cech: zdolnoSci uczenia sie, umiejetnosci wspo6ipracy oraz wysokiego
stopnia autonomii [Anglerot, Bonnet, Regnault, 1999-2000].

2.3. Mechanizm dzialania inteligentnego agenta
Technologia funkcjonowania agenta daje sie stosunkowo tatwo ujaé. Aby
umozliwi¢ agentowi posiadanie zbioru atrybutéw warunkujacych jego inteli-
gencje (zdolno$¢ uczenia sie, umiejetnos¢ wspoipracy oraz wysoki stopien
autonomii), nalezy zawrzeé¢ w jego strukturze odpowiednie czesci funkcjonal-
ne zwane modutami. Nalezg do nich [Anglerot, Bonnet, Regnault, 1999-2000]:
— ,,baza wiedzy” — modul pozwalajgcy zapamietywaé¢ wiedze agenta; naj-
czesciej realizowany w postaci systemu zarzgdzania bazg danych (SZBD),
— ,,kontroler dostepu” — modut umozliwiajgcy rozpoznanie ontologii ,,bazy
wiedzy”, zazwyczaj realizowany w postaci ,,inteligentnego” SZBD,
— ,,interfejs agenta” — modutl dajgcy agentowi obraz jego Srodowiska,
— ,,08rodek uczenia sie” — modul generujgcy nowe umiejetnosci,
— ,,08rodek rozumowania” — modul umozliwiajgcy agentowi rozumowanie.
Powyzsze moduty powinny by¢ powigzane w taki sposoéb, aby przeplyw in-
formacji, jaki generujg, pozwalal na zachowanie odpowiadajace koncepcji
inteligencji agenta.
Interfejs umozliwia agentowi postrzeganie i zbieranie informacji ze Sro-
dowiska, w ktérym jest zaimplementowany, posredniczac miedzy ,,Swiatem”
a wnetrzem agenta. Réwniez za pomocg interfejsu agent komunikuje sie
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z uzytkownikiem. Zebrane dane — fakty, reguly, wiedza o obiektach — sg
przetwarzane przez oSrodek rozumowania. Kontroler dostepu zarzadza na-
plywem informacji do bazy wiedzy, uruchamiajgc o$rodek uczenia sie
i aktualizujac baze wiedzy. Ta ostatnia jest uzupelniana przez cate ,,zycie”
agenta — im dluzej on istnieje, tym wiecej zbiera dosSwiadczen.

Podstawowg przyczyng gromadzenia i zdobywania wiedzy jest uzywanie
jej. Agenci wykorzystujg swoja wiedze do racjonalnego podejmowania decy-
zji. Inteligencja daje agentom zdolno§¢ wtasciwego decydowania o tym, w ja-
ki sposob dziatac i jak wykonywa¢ powierzone zadania. UmiejetnoS¢ uczenia
sie daje agentowi mozliwo$¢ lepszego funkecjonowania oraz pozwala ksztalto-
wac¢ jego zachowanie [Gannon, Bragger, 1998].

W budowaniu agentéw najwiekszg role odgrywajg obiektowe jezyki pro-
gramowania, ktére doskonale nadaja sie do konstrukeji agenta. NajczesSciej
wykorzystywane sg zatem Java, C++, Python, PHP.

Rozmaite zbiory narzedzi do konstruowania oprogramowania agentowego
pozwalajg budowac i rozwija¢ agentow oraz systemy agentowe. Wykorzystuje
sie w nich réznorodne architektury i jezyki programowania oraz rozmaite
mechanizmy reprezentowania wiedzy. Ich przeznaczenie jest rézne: od roz-
wigzan akademickich po komercyjne zastosowania. Jako przyktad mozna wy-
mieni¢ Srodowiska AgentBuilder, Voyager, Sim_agent, agentTool, Telescript,
NQL i wiele innych (szczegétowe techniczne opisy wiekszoSci istniejgcych
Srodowisk mozna znalezé na stronie: http:/www.agentlink.org/resources/
agent-software.php).

3. Zastosowanie wirtualnych asystentow
w handlu elektronicznym

3.1. Agenci handlu elektronicznego

Agenci handlu elektronicznego to réznego typu agenci,,handlowi” posred-
niczgcy w transakcjach elektronicznych: agenci sprzedazy i kupna, inteli-
gentne systemy pomocy C2C, agenci handlowi (merchant agents), posiadajacy
zintegrowane zdolnoS$ci negocjacji, oraz agenci poréwnujgcy oferty sprzeda-
zy (comparative shopping agents) [Moukas, Guttman, Zacharia, Maes].

Wsréd agentéw handlu elektronicznego mozna wyréznié¢é nastepujace
kategorie [Kuligowska, 2004]:

e Agenci kupna (shopping agents)

Sa to agenci reprezentujgcy interesy klientow — majg za zadanie wyszu-
ka¢ najkorzystniejsza dla klienta oferte oraz utatwié¢ proces zakupu w skle-
pach internetowych.

Zapewniaja klientowi selekcje informacji handlowej dostepnej w sieci
informatycznej. Potrafig formutowaé¢ zamoéwienia i przeprowadzié¢ czesciowo
(lub w catos$ci) transakeje handlowg bez interwencji uzytkownika, w imieniu
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ktorego dziatajg. Dzieki wspoipracy z uzytkownikiem oraz na podstawie ana-
lizy informacji o jego zwyczajach, agent potrafi takze rozpoznaé¢ indywidual-
ne preferencje kazdego uzytkownika, a im dtuzszy czas agent utrzymuje rela-
cje z klientem, tym wiekszg wykazuje skuteczno$¢é w rozpoznawaniu potrzeb
uzytkownika.

e Agenci sprzedazy (selling agents)

Sa to agenci reprezentujgcy interesy sprzedawcoéw — majg za zadanie
usprawniaé proces sprzedazy.

Przez interfejs tekstowy lub graficzny agenci sprzedazy zapewniajg komu-
nikacje z klientami danego przedsiebiorstwa na minimum jednym z etapow
transakecji handlowej: przed, podczas lub po sprzedazy. W razie potrzeby mo-
ggq prowadzi¢ negocjacje z agentami reprezentujgcymi klientéw. Agenci
sprzedazy dostosowujg oferte tak, aby spelniata oczekiwania klientow, bazu-
jac przy tym na danych dotyczacych preferencji konsumentéw zebranych
poprzez spersonalizowane profile uzytkownikéw [Moukas, Guttman, Zacha-
ria, Maes].

e Agenci marketingu (marketing agents)

S3 to agenci zbierajacy informacje dotyczace klientéw i analizujacy je za
pomocg metod statystycznych i ekonometrycznych. Informacje te, nierzadko
prezentowane w Internecie, przechowywane sg w bazach danych przedsie-
biorstwa w celu ulepszenia akeji promocyjnych oraz dostosowania podazy,
w zalezno$ci od oczekiwan rynku i strategii danej firmy.

e Wirtualni asystenci (virtual assistants)

Sa to agenci, ktorzy w réznorodny sposob asystuja uzytkownikowi podczas
surfowania w Internecie oraz sg przewodnikami konkretnych stron interne-
towych. Prezentuja wlasng firme, odpowiadajgc na pytania klientéw i dora-
dzajgc im; wyszukujag interesujgce klienta wiadomosci, dostarczajg facho-
wych informacji, a takze bawig rozmowg. Stuzg pomocg uzytkownikom stron
sklep6w internetowych, ulatwiajg nawigacje na portalach i biorg udziat
w promocji nowych produktow.

3.2. Wirtualni asystenci

Wirtualni asystenci zajmujg wsrod agentéw handlu elektronicznego szcze-
gb6lne miejsce. W swojej koncepcji wznosza sie ponad inne twory, co dzieje
sie za sprawg ich antropomorfizmu — stanowig one metafore zywych, ludz-
kich agentow (human agents) [Kerschberg, 2001].

Wirtualni asystenci porozumiewajg sie przez wySwietlanie komunikatéow
lub rozmawiajgc w trybie tekstowym z uzytkownikiem. Majg posta¢ animowa-
nych zwierzatek lub tworéw abstrakecyjnych; czesto przybierajg forme huma-
noidalng. Ich technologia, $cisle powigzana z dziedzing sztucznej inteligen-
cji, dopiero rozwija swe mozliwosci. Ich gtéwne kategorie to:
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— Agenci pulpitu (desktop agents) — sa najbardziej rozpowszechnieni
inajlepiej znani. Asystuja uzytkownikowi na ekranie podczas pracy z kom-
puterem, pomagajg wykonywac¢ najroézniejsze zadania zintegrowane z pro-
gramem, w ktorym wystepujg. Niektorzy agenci zarzadzajg oprogramowa-
niem i dbajg o pobieranie jego najnowszych aktualizacji, inni zajmujg sie
pocztg elektroniczng — jej filtrowaniem, redagowaniem wiadomosci i au-
tomatycznych odpowiedzi na e-maile [Revelli, 2000]. Jeszcze inni udziela-
ja porad dnia, przypominajg o wydarzeniach wpisanych w kalendarzu lub
dokonujg przegladu pracy i wyswietlaja uzytkownikowi wiadomos$ci na
interesujgce go tematy.

— Internetowi przewodnicy (guide agents)—na podstawie obserwa-
cji zachowania uzytkownika Internetu sugerujg mu adresy stron, ktére
moga wzbudzi¢ jego zainteresowanie. Analizujgc nawyki nawigujgcego,
odwiedzane przez niego strony internetowe i serwisy, przewodnicy propo-
nujg obejrzenie innych stron zwigzanych z preferencjami lub potrzebami
konsumenta [Revelli, 2000].

— Wirtualniludzie, zwierzeta i Swiaty (virtual humans, pets and
worlds) — stuzag bardziej rozrywce niz nauce. Majg ,,cieszy¢ oko”, bawié¢
i towarzyszy¢ codziennie uzytkownikowi. Wirtualny przyjaciel jest dob-
rym kompanem do rozmoéw i gier towarzyskich. Wirtualne zwierzeta, tak
jak zywe, wymagajg troski: nalezy je karmié, poié¢ i gtaskac.

— Agenci do rozmo6éw, chatterboty (chatterbots) — sg to programy
symulujgce konwersacje z czlowiekiem w jezyku naturalnym. ,,Rozmawia-
ja” przez Internet z uzytkownikiem w trybie tekstowym (na tej samej zasa-
dzie co czat internetowy).

3.3. Polskie wdrozenia wirtualnych asystentow

W Swiatowym Internecie wspoélistniejg przewodnicy oprowadzajacy po
serwisach réznorodnych organizacji, wydawnictw lub muzeéw — miedzy in-
nymi sg to doradcy bankowi, prawniczy i maklerscy, wirtualny kucharz, prze-
wodnik po serwisie angielskiego parku rozrywki, doradca podatkowy
w zakresie zwrotu podatku ze Szwedzkiego Urzedu Skarbowego oraz doradca
klienta w serwisie hiszpanskiej kasy chorych.

Duza cze$¢ internetowych implementacji jest oparta na technologii Lin-
gubot firmy Kiwilogic. W 1997 r. pojawil sie pierwszy wirtualny asystent tej
firmy. Od tamtej pory Linguboty majg ponad sto wdrozen w takich jezykach,
jak: niemiecki, angielski, szwedzki, wioski, hiszpanski, grecki, a nawet kata-
lonski. Polski przedstawiciel firmy Kiwilogic, firma Fido Interactive sp.
z 0.0., powstal w 2001 roku i wéwczas tez rozpoczeto prace nad pierwszym pol-
skim wirtualnym asystentem.

3.4. Koncepcja lingubota firmy Kiwilogic
Lingubot to komercyjny chatterbot, wirtualny asystent stworzony przez
niemiecka firme Kiwilogic. Jest on rodzajem oprogramowania rozpoznajgce-
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go jezyk naturalny, ktore potrafi interaktywnie informowaé¢ uzytkownikoéw,
bedac obecnym on-line w serwisie internetowym swojego pracodawcy. ,,Zy-
jacy” na stronie internetowej interaktywny asystent podaje wiarygodne i rze-
telne informacje, jest przyjazny i cierpliwy, a ponadto postuguje sie natural-
nym jezykiem uzytkownika, czyli mowg potoczng. Jesli nie potrafi odpowie-
dzieé na pytanie, moze w kazdej chwili potaczyé klienta z konsultantem z biu-
ra obstugi klienta.

Oprécz udzielania fachowych porad i informacji, wirtualni asystenci ofe-
rujg takze uzytkownikowi swobodng konwersacje i rozrywke. Atrakeyjnosci
dodaje im umiejetno$¢é przyciggania uwagi poszukujgcych poszczegdlnych
produktéow internautow.

3.5. Fido

Fido [http:/www.fido.pl] — pierwszy lingubot w jezyku polskim — jest bo-
tem demonstracyjnym, a wiec tylko ukazuje mozliwosci technologiczne wir-
tualnego doradcy oraz udziela rozméwcom informacji na swoj temat; opowia-
da takze o swoich tworcach. Stanowi ponadto zaawansowane narzedzie mar-
ketingowe, gdyz w czasie rozmowy generuje raporty dla pracodawey na temat
samej rozmowy oraz zachowania uzytkownika. Przez ponad dwuletnie istnie-
nie Fido rozmawiat z ponad ¢wieré milionem internautéw [Adamczyk].
Orientuje sie w gustach i oczekiwaniach klientéw dzieki znajomosSci statysty-
ki poruszanych przez nich tematéw rozmow.

Fido prowadzi z uzytkownikami Sieci swobodng rozmowe, Swietnie radzi
sobie z podtrzymywaniem konwersacji. Zdarza sie, ze czego$ nie rozumie
1 wowezas prosi o usScislenie wypowiedzi. Potrafi zadawaé pytania i wtracaé
luzne uwagi, a nawet opowiada zarty. Bez wiekszych problemoéw prowadzi
rozmowy na tematy ogolne, opowiada o swoich zainteresowaniach, co z kolei
czyni rozmowe bardziej przyjemng i atrakeyjna.

Fido jest sympatycznym mezezyzng w Srednim wieku, ubranym w eleganc-
ki garnitur i krawat. Posiada swoj wlasny charakter, poczucie humoru, ulu-
bione tematy rozméw. W trakcie konwersacji Fido reaguje, pokazujac catg
game emocji: Smieje sie, krzywi, smuci. Sw0j stan emocjonalny ujawnia przez
uczucia zawarte w swoich wypowiedziach; o jego nastroju informujg uzyt-
kownika zdjecia odzwierciedlajace jego stany.

Celem firmy Fido Interactive sp. z 0.0. jest tworzenie lingubotéw spraw-
dzajacych sie jako przedstawiciele biura obstugi klienta, wirtualni sprze-
dawey lub spelniajgcy inne funkeje doradcze. Kazda firma wymaga innego
wirtualnego asystenta, dlatego linguboty sg bardzo zindywidualizowane i nad
kazdym czuwa zespoél specjalistow wspoéitworzacych go, od programistéw po
lingwistow i psychologow.

3.6. Adam
Pierwszym polskim przedsiebiorstwem, ktére skorzystato z ustug wirtual-
nego doradey i zatrudnilo lingubota Adama [http://www.sterprojekt.pl], jest
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firma Ster-Projekt S.A. — wiodacy integrator technologii informatycznych.
W koncu roku 2003 Ster-Projekt zdecydowat sie zastosowaé nowoczesng for-
me komunikacji z klientem w postaci wirtualnego doradcy Adama. Gdy uzyt-
kownik wejdzie na strone internetowg firmy pozdrawia go Adam, ktéry na-
wigzuje kontakt z klientem i udziela odpowiedzi na pytania dotyczace swojej
firmy o kazdej porze dnia i nocy. Adam specjalizuje sie rowniez w dziedzinie
podpisu elektronicznego, prezentuje oferte dzialu Systemoéw Bezpieczen-
stwa oraz Rozwigzan Biznesowych Ster-Projekt S.A. Adam zna aktualny kurs
akeji swego pracodawcy, podstawowe wskazniki gietdowe, pomaga takze roz-
mowcey nawigzac¢ kontakt z odpowiednim dziatem firmy.

Adam, podobnie jak Fido, oprécz bogatych tekstowych srodkéw wyrazu,
posiada rowniez osobowos§¢ i calg game uczué, jakg mozna zaobserwowac na
jego twarzy podczas rozmowy. Na potrzeby Adama zrobiono ponad 350 zdje¢,
obrazujacych emocje w zaleznoSci od tre$ci wypowiedzi [Koralewski].

Projekt wdrozenia Adama jako konsultanta w serwisie internetowym Ster-
-Projekt mial na celu kreacje nowatorskiego i nowoczesnego narzedzia ko-
munikacji z potencjalnymi klientami firmy. Gtownym celem byto umozliwie-
nie uzytkownikom stosunkowo tatwego i szybkiego pozyskiwania doktadnych
danych na temat przedsiebiorstwa oraz gromadzenie informacji z otoczenia
firmy w zakresie oczekiwan klientéw i badan rynku.

W czasie pierwszych czterech miesiecy ,,zycia” Adam rozmawiat z niemal
19 000 oso6b, udzielajgc informacji na temat swego pracodawcy w zakresie do-
starczanych produktéw i relacji inwestorskich. Opowiadal takze o emisji
akeji oraz mozliwosSci podjecia pracy w jego firmie. Wdrozenie technologii
Lingubot spowodowatlo, ze ogladalnosé serwisu internetowego Ster-Projekt
wzrosta az o 607 procent [Koralewskil].

3.7. Obcojezyczni wirtualni doradcy — bardziej zaawansowani
technologicznie

Mimo krotkiej dziatalnosci juz teraz mozna mowi¢ o korzySciach, jakie
przysporzyli pracodawcom. W miare powiekszania swoich baz wiedzy i udo-
skonalania, stang sie niekwestionowanymi ekspertami w swoich dziedzi-
nach. Potencjatl ich mozliwo$ci mozna przewidzieé, przygladajgc sie juz ist-
niejgcym, bardziej technologicznie zaawansowanym obcojezycznym wirtual-
nym asystentom.

Na zagranicznych stronach internetowych wirtualni asystenci juz sie za-
domowili i czesto bywajg zatrudniani w charakterze doradc6éw, przewodni-
kéw lub sprzedawcow.

Wirtualny asystent Jochen Keller jest specjalista w zakresie rekrutacji
w niemieckojezycznym serwisie SAP 17]. W firmie SAP pracuje wielu utalen-
towanych i dos§wiadczonych specjalistow z branzy informatycznej, a Jochen
ma za zadanie pozyskiwaé do wspolpracy z firmg SAP kandydatéw dysponu-
jacych wysokimi kwalifikacjami i duzg motywacjg do pracy.

105



Lingubot Sara to doradca klienta w serwisie hiszpanskiej kasy chorych
[http://www.dkvseguros.com]. Jej animowana kobieca postaé¢ informuje o ro-
dzajach ubezpieczen zdrowotnych oraz innych dostepnych ustugach, takich
jak Klub Zdrowia, infolinia czy tez mozliwo$§é przeprowadzenia zabiegéw
medycznych.

Wechodzacych na strone sztokholmskiego Muzeum Techniki wita i oprowa-
dza Roberta, wirtualny przewodnik tego muzeum [http:/www.tekniskamu-
seet.se/robotics]. Animowany robot przedstawia historie robotyki, obecne
osiggniecia oraz przyszlosé tej dziedziny. Podaje linki do stron WWW doty-
czacych techniki i zwigzanych z nig dyscyplin naukowych.

Ministerstwo Edukacji Niemiec na swym serwisie poSwieconym edukacji
mlodziezy zatrudnilo asystenta Wolfganga Schuhmachera [http:/jug.inter-
net-simulation.com]. Wolfgang opowiada mlodziezy, w jaki sposéb zalozyé
i prowadzi¢ wlasng firme. Wyjasnia réwniez, jak sporzadzaé¢ biznesplan,
analizowa¢ rynek oraz zarzgdzac¢ przedsiebiorstwem. Wszystko to w ramach
przeznaczonego dla mtodych ludzi konkursu dotyczgcego prowadzenia wir-
tualnej firmy w Niemeczech.

Nie tylko linguboty zamieszkujg Internet. Firma Oddcast oferuje narze-
dzie [V]Host SitePal™ do budowy animowanych, méwigcych asystentéow, tzw.
awatarow (avatars) [http:/www.oddcast.com/sitepal].

Intellim Research Inc., partner firmy Oddcast, umiescit w sieci dziesie¢
demonstracyjnych SitePaléw [http:/www.intellibuddy.com], postaci réznej
plci, wieku i rasy, ktore odpowiadajg na pytania uzytkownika przy uzyciu syn-
tetyzatora mowy i wciggajg w milg pogawedke, prezentujgc swe zdolnosci
komunikacyjne.

Internetowa firma SeatBeltPads.com, produkujgca wysokiej jakoSci pasy
bezpieczenstwa do samochodéw, zatrudnita SitePala Carolyn [http:/www.
seatbeltpads.com]. Wirtualna prezenterka oprowadza po serwisie i opowiada
o ustugach firmy, prezentuje materialy uzywane do produkeji paséw, zacheca
odwiedzajacych do nawigzania kontaktu. Zachowuje sie jak zywa — tak jak
czlowiek mruga oczami oraz wodzi nimi za kursorem myszKi, ruszajac glowa,
kiedy mowi.

Oprécz Kiwilogic i Oddcast innym producentem wirtualnych asystentéow
jest firma Conversive Inc [http:/www.vperson.com]. Od jesieni 2000 r. dostar-
cza Verboty (Verbally Enhanced Software Robot) zbudowane w oparciu o au-
torskg technologie Verbots™, bedgce polaczeniem sztucznej inteligencji,
znajomosci jezyka naturalnego oraz animacji w czasie rzeczywistym z synte-
tyzatorem mowy. Firma proponuje dwie wersje Verbota: Standard Edition
i Player. Dzieki darmowej wersji Verbot Player klient moze zapoznac¢ sie
z podstawowymi mozliwos$ciami tego asystenta, takimi jak przetwarzanie
jezyka naturalnego, pomoc on-line, mozliwo$¢ animacji twarzy, umiejetnos¢
czytania plikéw formatu TXT i RTF, wybér osobowos$ci postaci, rozlegta baza
wiedzy. Dla zaawansowanych uzytkownikéw przeznaczony jest komercyjny
Verbot Standard Edition wyposazony w duzo wiekszg baze wiedzy, opartg na
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jezyku XML, edytor synonimoéw, wbudowany system rozpoznawania Srodo-
wiska, zindywidualizowang wymowe i wiele innych funkeji. Verbot otwiera
programy, czyta na glos elektroniczne ksigzki, taduje strony WWW do prze-
gladarki i potrafi méwic¢ kilkoma jezykami. Jego postaé¢ bazuje na animacjach
Microsoft Agent, wiec w kazdej chwili mozna tatwo zmieni¢ jego wyglad.

Centrum naukowe eLab [http:/www.vanderbilt.edu], bedgce czes$cig Van-
derbilt University Sloan Center for Internet Retailing, bada zachowanie kon-
sumentéow w Internecie. Przeprowadza w tym celu do$wiadczenia w swym
wirtualnym laboratorium, dokonuje przegladéw narzedzi marketingowych
on-line, prowadzi biblioteke na temat e-commerce. Eksperymenty z dziedzi-
ny marketingu i elektronicznego handlu, przeprowadzane na wirtualnym
panelu dyskusyjnym dostarczajg eLab obszernej naukowej wiedzy o konsu-
mentachiich zachowaniach. Wszystko na temat eLab wie Paige, Verbot firmy
Conversive Inc. Paige opowiada o dziatalno$ci wirtualnego laboratorium,
a takze odpowiada na stawiane jej pytania. Agent ten przyczynia sie do misji
centrum badawczego eLab, jakg sg studia nad elektronicznym handlem
i marketingiem on-line.

Firma Extempo Systems Inc. [http:/www.extempo.com] dostarcza ustugi
i narzedzia w zakresie aplikacji e-learning. Opracowane przez nig oprogra-
mowanie umozliwia redukcje kosztéw szkolen pracownikéw oraz zwieksze-
nie efektywnos$ci wewnetrznej i zewnetrznej komunikacji w przedsiebior-
stwie. Za pomocg technologii Smart Character™ mozna tatwo i szybko zbudo-
waé wirtualnego trenera, ktory wygladem i zachowaniem przypomina czlo-
wieka. Expert Agent™ szkoli pracownikéw, utatwia zdobycie praktycznych
umiejetnosci w procesie komunikacji oraz pomaga przyswoié¢ wiedze w za-
kresie obstugi klienta, sprzedazy bezposSredniej, zarzadzania i informacji
o produkcie. Interaktywny trener komunikuje sie w jezyku naturalnym z uzyt-
kownikami i znajduje zastosowanie w dziedzinach zwigzanych z uczeniem sie
i komunikacjg, gléwnie w e-learningu oraz rozrywce, moze réwniez by¢ zinte-
growany z juz istniejacym systemem szkolenia pracownikow.

W amerykanskim serwisie ekologicznym z dzie¢mi rozmawia animowany
piesek EarthDog, pierwszy wirtualny zwolennik ochrony srodowiska [http://
www.earthdog.com]. Ten interaktywny nauczyciel skonstruowany przez fir-
me Extempo opowiada dzieciom o swoich przygodach podczas walki z zanie-
czyszczeniami przyrody, daje lekcje ekologii, uczy o sposobach ochrony
srodowiska naturalnego, a takze zacheca najmiodszych do podjecia dziatan
w tej sprawie.

Kolejnym producentem wirtualnych asystentéw jest Zabaware Inc [http://
www.zabaware.com/home.html]. Firma ta dostarcza asystentéw Ultra Hal —
agentow pulpitu, elektroniczne sekretarki oraz wirtualnych reprezentantéow
i prezenteréw serwisow. Asystent Hal rozmawia na réznorodne tematy, do-
ktadnie zapamietuje podane mu numery telefonéw i adresy e-mail; przypo-
mina o spotkaniach i urodzinach znajomych. Na zgdanie otwiera programy
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komputerowe lub wyszukuje tematy pomocy. Ultra Hal uczy sie stownictwa
i zachowan od uzytkownika, zatem jego osobowos$¢ ciggle sie rozwija.

Powyizsze przyktady to tylko niewielka prébka zagranicznych asystentow
istniejgcych w Internecie. Nie spos6b opisaé¢ wszystkich, lecz wspélna cecha
kazdego z nich to umiejetno$sé¢é nawigzywania relacji z uzytkownikami oraz
rozmawiania z nimi dzieki polgczeniu nowoczesnych technologii informa-
tycznych i technik dziedziny sztucznej inteligencji.

4. Wymierne korzySci dostarczane przez
wirtualnych asystentow

4.1. KorzySci wynikajace z zastosowania wirtualnego asystenta

Wirtualny asystent powieksza dochody pracodawcy, bedgc nieustannie
dyspozycyjnym on-line, a jednocze$nie pozwala oszczedzié¢ koszty zwigzane
z przeladowaniem telefonicznej obstugi klienta. Ustugi przez niego wykony-
wane zwiekszajg satysfakcje klientow rozbudowanych portali, ktérzy nie
muszg juz tracié czasu na zmudne wyszukiwania interesujacych ich informa-
cji w calym serwisie. Asystent jest takze uzyteczny w zbieraniu bezcennych
danych marketingowych na temat klientow, gdyz bazuje na automatycznie
rejestrowanych konwersacjach. Interaktywny doradca jest poza tym nieza-
stgpionym partnerem do rozmowy — tak jak cztowiek okazuje emocje i posia-
da wlasny niepowtarzalny charakter.

Gléownym przymiotem wirtualnego asystenta jest jego indywidualizacja.
Podczas konstrukeji okresla sie petniong przez niego funkeje w serwisie i do-
stosowuje sie go do potrzeb przysztego pracodawcy. Wirtualny doradca moze
by¢ zatrudniony w réznym charakterze, na przykiad jako:

— sprzedawca w internetowym sklepie,

— doradca klienta,

— konsultant,

— wirtualny reprezentant,

— przewodnik po serwisie WWW,

— zaawansowane narzedzie marketingowe do badania rynku,
— partner do pogaduszek, przyjaciel.

Liste te mozna wydluzaé¢; ograniczona jest ona tylko wyobraznig ludzi
zatrudniajgcych asystentow.

Kolejny walor wirtualnego agenta to mozliwo$¢ zastosowania go w wielu
dziedzinach, dla ktérych Internet jest jednym z gtéwnych kanaté6w komunika-
cji: e-commerce, e-marketing, doradztwo, konsulting, public relations, rozryw-
ka. Wszedzie tam, gdzie niezbedny jest kontakt z klientem, mogg pracowacé wir-
tualni asystenci. Z tego zas wylania sie kolejna cecha: wielozadaniowo$¢.

Zazwyczaj wirtualny asystent pelni kilka réznyech funkeji. Kazda rozmowa
z klientem jest cennym zrédiem informacji, dlatego wirtualny sprzedawca
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jest jednoczes$nie narzedziem marketingowym do zbierania danych o konsu-
mentach.

Dalsze zalety wynikajace z zatrudnienia interaktywnego asystenta to
uatrakcyjnienie serwisu oraz zwiekszenie jego oglagdalnos$ci, a takze tatwosé
dostarczania informacji uzytkownikom. Wiele stron internetowych jest do
siebie podobnych pod wzgledem zawartosci i oferowanych ustug. Implemen-
tacja wirtualnego doradcy pozwala przedsiebiorstwu wyréznié¢ sie i daje real-
na przewage nad konkurencja.

Odpowiednio zaprojektowana sztuczna osobowos¢ przybliza klientowi fir-
me oraz jej produkty i ustugi. Niebagatelne znaczenie ma rys psychologiczny
postaci, jej powierzchownos$é, poczucie humoru, zainteresowania. Humanoi-
dalny wirtualny asystent buduje emocjonalng wiez z klientem oraz wywoltuje
pozytywne skojarzenia z markg firmy. Wyglad zewnetrzny asystenta dopelnia
calo$ci jego wizerunku jako przedstawiciela przedsiebiorstwa [Konkol, 2004].

Wiasnie pierwsza wizyta w serwisie moze wywrze¢ na internaucie szcze-
g6lne wrazenie. Jezeli strona bedzie przetadowana informacjami lub tez zbyt
uboga, to uzytkownik nie zajrzy tam juz po raz drugi. Wirtualny asystent
umozliwia prezentacje firmy w korzystnym Swietle juz od ,,pierwszego wej-
rzenia” i sprawia, ze potencjalny klient czuje sie mile widziany. Interaktywny
doradca zawsze na niego czeka i chetnie stuzy pomocg. Dzieki asystentowi
firma pokazuje, ze dba o komfort klienta oraz wychodzi naprzeciw jego po-
trzebom.

4.2. Wymierne profity

Wirtualni asystenci powodujg wzrost przychodéw ze sprzedazy on-line
i obnizajg koszty obstugi klienta, dostarczajgc konsultanta dostepnego przez
dwadzieScia cztery godziny na dobe. Rozmowa prowadzona glosowo lub za
pomocg zdan wpisywanych z klawiatury jest duzo tansza w poréwnaniu z in-
nymi kanatami komunikacji, takimi jak: telefon, e-mail i czat ,,na zywo”.

Firma Oddcast czerpie duze korzysci dzieki zatrudnianym przez nig awa-
tarom [http://www.oddcast.com/sitepal/products/sp_testimonials.html]. R6w-
niez z doSwiadczen firmy LimoHosting wynika, ze SitePal™ obecny na firmo-
wej stronie internetowej zwieksza konkurencyjnos$¢ oferowanych przez nig
ustug [http://www.limohosting.com]. Marka stata sie lepiej rozpoznawalna
dla klientow, ktérzy chetniej korzystajg z serwisu zaabsorbowani méwigcym
asystentem.

Timothy Kurtis wyznaje, ze odkad awatar zostat wprowadzony na strone
firmy Creative Cards 4U, oferujacej recznie zdobione kartki i blankiety oko-
liczno$ciowe, zaobserwowano 35-procentowy wzrost sprzedazy [http:/www.
creativecards4u.com].

Na stronie ottawskiego klubu szachowego wirtualny asystent zwiekszyt
liczbe odwiedzin serwisu o 15%. Dzieki niemu czlonkowie klubu oraz global-
nej spotecznosci szachowej mogg komunikowaé sie w profesjonalny i zara-
zem dos$¢ oryginalny sposéb [http:/www.ottawachessclub.com].
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Na serwisie LucasArts, oferujgcym gry komputerowe, asystent Yoda do-
starcza uzytkownikom interaktywnej pomocy w zakresie instalacji, aktualiza-
cji i nowosci [http://support.lucasarts.com]. Kiedy nie potrafi podaé¢ witasci-
wego rozwigzania, proponuje wystanie pytania do konsultanta firmy. Wedtug
LucasArts Yoda odpowiada na pieéset do tysigca pytan dziennie i tym samym
zastepuje trzydziestu trzech operatoréw serwisu pozakupowego.

Jak udowadniajg powyzsze przykiady, wykorzystanie technologii interak-
tywnych asystentéw pozwala osigagngé wymierne korzys$ci, a juz na pewno
spore oszczednos$ci. Niezalezne raporty (Kana, Forrester Research) potwier-
dzajg oplacalno$é wdrozenia sztucznych osobowo$ci. Inteligentni agenci
przecietnie o 15-40% odciazaja telefoniczng obstuge klienta (call center) oraz
znacznie obnizajg koszty jego funkcjonowania, co przeklada sie na spadek
oplat za polaczenia z infoliniami. Zastosowanie wirtualnego asystenta wy-
wiera duzy wplyw na oglagdalnos$¢ serwisu oraz powoduje Srednio 20-30-pro-
centowy wzrost liczby zawieranych transakeji on-line [Koralewski].

4.3. Perspektywy rozwoju interaktywnego asystenta

Obserwujgc obecne zastosowania agentow, mozna wysnué¢ wniosek, ze
technologia interaktywnych asystentow jest technologia przysztos$ci i posiada
duze szanse rozwoju. Agenci wcigz doskonalg sie, stajg sie bardziej inteli-
gentni i lepiej zintegrowani ze Srodowiskiem uzytkownika [Nabeth, Angehrn,
Roda, 2003]. Sztuczna inteligencja, do tej pory obecna tylko w laboratoriach
naukowych, zaczyna by¢ powszechnie wykorzystywana.

W niedalekiej przysztosci wirtualni asystenci stang sie zapewne niezbed-
nym elementem serwiséw internetowych. Juz dzi§ pracujg na witrynach
zarowno stricte komercyjnych, jak i tych zwigzanych z sektorem publicznym.
Aktualnie opracowywane wdrozenie tej technologii w telefonach komoérko-
wyech (WAP i SMS) §wiadczy o rosngcym zainteresowaniu inteligentnymi
agentami oraz o nieustannym rozwoju ich zastosowan. Obecnie wielu asy-
stentow wyposazonych jest w syntetyzator mowy, a niektérym z nich mozna
wydawac glosowe polecenia. W najblizszej przyszioSci wewnatrz telefonow
komoérkowych zaistniejg moéwigcy asystenci osobisSci. Komendy glosowe beda
zastepowac¢ funkcje notesu, kalendarza, ksigzki adresowej, planera, karty
kredytowej itp.

Zapewne juz w najblizszej przysziosci inteligentni agenci naturalnie prze-
ewoluujg od roli posrednikéw i osobistych asystentow do tworéw samodziel-
nie podejmujgcych decyzje. Powoli z , obserwatoréw” i analitykow prze-
ksztatcg sie w petnoprawnych uczestnikow wirtualnych rynkéw. Nie bez zna-
czenia jest takze zdolno$¢ inteligentnych agentéw do przemieszezania sie —
agenci mobilni, bedgcy podstawg spektakularnego rozwoju handlu elektro-
nicznego [Brzykey, 2003], bedg mogli bez trudu pracowaé w réznorodnych oto-
czeniach dzieki swej niezaleznos$ci od srodowiska implementacji.

Inteligentni agenci zostali na stale wpisani w przyszio$é internetowego
handlu nie tylko z powodu ich ré6znorodnosci i elastycznosei, lecz rowniez ze
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wzgledu na wszechstronne mozliwoSci zastosowan oraz na rozlegte spektrum
firm inwestujgcych w nie. W trwajgcej obecnie erze informacji kazde przed-
siebiorstwo, ktore nie inwestuje w technologie agentéw, ryzykuje rynkowg
agonie [Nwana, 1996].

5. Podsumowanie

Rozwéj inteligentnych agentéw to wyzwanie nie tylko dla inzynierow, pro-
gramistow, teoretykow i praktykow architektur sztucznej inteligencji, lecz
rowniez dla ekonomistéw i menedzerow ze wzgledu na rosngce zastosowanie
inteligentnych agentéw w Internecie, biznesie oraz w zarzadzaniu [Zeleny,
2000].

O przydatnos$ci interaktywnych asystentéow Swiadczy m.in. fakt, iz wykorzy-
stuje sie ich zar6wno w przedsiewzieciach B2C, jak i w B2B. Wirtualni dorad-
cy sprawdzajg sie nie tylko w dziedzinach zwigzanych $ciSle z e-commerce,
takich jak informatyka, finanse, konsulting, farmacja, motoryzacja itp. Znaj-
duja oni zastosowanie réwniez w sektorze publicznym — w ministerstwach
i urzedach skarbowych — co potwierdza wszechstronnosé ich zastosowan
i nieograniczony potencjal przystosowaweczy.

W odréznieniu od tradycyjnych transakeji dokonywanych strumieniowo,
inteligentni agenci stworzyli nowy model rynku. Ceny i inne parametry tran-
sakeji nie musza by¢ juz state: agenci sprzedazy potrafig interaktywnie ,,szy¢
na miare” handlowe oferty dla poszczegbélnych konsumentéw. To wiasnie no-
we mozliwos$ci rynku potaczone z istotng redukeja kosztow transakeji zrewo-
lucjonizujg handel elektroniczny.
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Abstract TheUsageof Intelligent Agents in Applications of E-commerce: Virtual Assis-
tants
Intelligent agents—a large family of computer applications—allow to automa-
tize a certain amount of tasks carried out starting from an easy macro in Excel
or Word and as far as complex systems of artificial intelligence capable of
learning while being used, detecting problems and formulating appropriate
solutions for them.
Electronic agents are software performing specific tasks and possessing nec-
essary knowledge to perform them, they can also cooperate with their sur-
roundings as well as communicating with other agents.
From the moment internet spread on a world scale virtual assistants penetrate
into everyday life, they play a more and more important role in e-commerce
applications. They find a lot of significant usages in business, managing and
processing information, managing business processes and participating in
e-commerce. They give the user information through informal conversation
and act as helpdesk accessible at every time of day or night, they answer recur-
ring questions without fatigue, learning while performing the task—the more
they are used the more effective they become. A product based on artificial in-
telligence best fits in a style of work such as this.
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